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Kekuatan pelanggan yang semakin meningkat dan tajamnya persaingan menjadikan 
organisasi merasa pasar mereka semakin terbatas dan keuntunganpun mengecil.Klinik 
kecantikan Kusuma memberikan jasa dan produk perawatan kulit yang sudah memiliki banyak 
pelanggan, mengalami beberapa masalah dalam melakukan pelayanan, di antaranya tidak 
dapat menginformasikan secara akurat kepada pelanggan, sulitnya dalam memesan jadwal 
konsultasi, informasi yang diperoleh pelanggan tidak maksimal. Tujuan penulisan skripsi ini 
untuk menganalisis strategi, proses bisnis dan pelanggan Klinik Kecantikan Kusuma dengan 
membuat konsep CRM berbasis Web menjadi strategi dari Klinik Kecantikan Kusuma. CRM 
merupakan salah satu cara yang tepat untuk mempertahankan dan  menumbuhkan loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan. Website  tersebut akan dibangun dengan menggunakan 
bahasa pemograman PHP dan MySQL sebagai database.  Adapun  metodologi pengembang 
sistem yang digunakan adalah Relational Unified Process (RUP) sebagai tolak ukur penulis 
dalam mengembangkan website tersebut. Website yang dibangun ini diharapkan dapat 
menghasilkan konsep sistem CRM yang mendukung proses bisnis pada pelayanan bagi Klinik 
Kecantikan Kusuma dengan fitur Products and Services, FAQ, Profile Clinic, Our 
Dermatologist, Complains and Your Ideas, dan medic record. Sistem yang dibangun ini 
diharapkan dapat memelihara hubungan antara perusahaan dan pelanggan, memberikan 
informasi penting untuk perusahaan dan pelanggan, dan memperluas pangsa pasar. 
 




Increasing of customer strength and sharpness of competition makes organizations find 
their markets increasingly limited and shrinking the profit. Kusuma beauty clinics provide 
services and skin care products that already have many customers, experienced some problems 
in the services, which are not able to give the accurately information to customers, difficulty in 
ordering schedule a consultation, information obtained by customer is not maximal. The 
purpose of writing this essay to analyze strategies, business processes and customer Kusuma 
Beauty Clinic by making Web-based CRM concept into the strategy of Beauty Clinic Kusuma. 
CRM is the one of many ways to maintain and foster customer loyalty to the company. The 
website will be built using the programming’s language PHP and MySQL as a database. The 
methodology used was system developer Relational Unified Process (RUP) as a measure of the 
author in developing the website. The website built hopefuly can produce a concept of CRM 
systems that support business processes on services for Kusuma feature Beauty Clinic Products 
and Services, FAQ, Profile Clinic, Our Dermatologist, complains and Your Ideas, and 
medical’s record. This system is hopefuly can maintain a relationship between company and 
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customers, providing important information for the company and customers, and expand market 
share. 
 





ekuatan pelanggan yang semakin meningkat dan tajamnya persaingan menjadikan banyak 
perusahaan merasa pasar mereka semakin terbatas dan keuntunganpun mengecil. Tantangan 
bisnis saat ini adalah beralih dari orientasi pada produk menjadi fokus pada pelanggan. 
Proses untuk membuat infrastruktur pelayanan pelanggan yang menggunakan teknologi Web 
merupakan awal yang baik untuk membangun perusahaan yang berorientasi pelanggan. 
Perusahaan seharusnya membangun hubungan dengan pelanggan agar dapat 
mengetahui lebih banyak mengenai pelanggan mereka, dan pelangganpun dapat lebih mudah 
untuk berinteraksi dengan perusahaan. Untuk membangun hubungan tersebut diperlukan 
cara yang tepat salah satunya adalah membangun Customer Relationship Management 
(CRM) guna  meningkatkan nilai perusahaan dan pelanggan sehingga dapat mempertahankan 
dan menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan dengan pemanfaatan IT.  
Dengan semakin banyaknya fasilitas perawatan kecantikan yang membuat para wanita 
juga laki-laki melakukan perawatan kulit, maka banyak pula yang membuka klinik 
kecantikan.Salah satunya Klinik Kecantikan Kusuma dengan salah satu cabangnya yang ada 
di Palembang, yang bertempat di Jalan Perintis Kemerdekaan N0.174-ABC, Ilir Timur II, 
Kota Palembang, Sumatera Selatan 30111.Klinik Kecantikan Kusuma merupakan klinik 
yang memberikan jasa dan produk perawatan kulit yang sudah memiliki banyak pelanggan 
yang terdiri dari kalangan remaja hingga dewasa. 
Klinik Kecantikan Kusuma  memiliki beberapa masalah yang diantaranya adalah tidak 
dapat menginformasikan secara akurat kepada pelanggan, layanan telepon klinik Kusuma 
yang sering sibuk dan sulit dihubungi sehingga pelanggan kesulitan untuk mendapatkan 
informasi maupun memesan jadwal konsultasi, tidak maksimalnya informasi yang diperoleh 
pelanggan jika tidak datang langsung ke klinik Kusuma menyebabkan pelanggan kurang 
memahami jalannya proses konsultasi dan perawatan kulit sehingga munculnya banyak 
keluhan dari pelanggan dan dapat mengganggu aktivitas pelanggan. Rekam medis pelanggan 
masih belum dapat dilihat oleh pelanggan dengan mudah.Untuk mengetahui data pelanggan 
potensial, produk dan layanan yang paling digemari oleh pelanggan yang datang belum 
terdata secara sistematis yang memperlambat kerja karyawan klinik Kusuma. 
 
1.1. Penelitian Terdahulu 
Penelitian Terdahulu adalah penelitian yang sudah dibuat oleh peneliti lain yang 
digunakan sebagai referensi penulis. Adapun penelitian terdahulu dapat dilihat pada 
tabel 1. 
Tabel 1 Penelitian Terdahulu 
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1.2. Landasan Teori 
1.1.1. Customer Relationship Management (CRM) 
CRM adalah strategi bisnis inti yang memadukan proses dan fungsi 
internal, jaringan eksternal untuk menciptakan dan menyampaikan nilai kepada 
pelanggan untuk mendapatkan keuntungan. CRM didasarkan pada data pelanggan 
berkualitas dan dimungkinkan dengan adanya teknologi informasi. (Buttle, 2007, 
h.55) 
1.1.2. Pelanggan 
Pelanggan adalah seorang yang secara berkesinambungan dan berulang 
kali (secara teratur) datang ke tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya 
dengan cara membayar produk (Hasan, 2013, h.60).  
Menurut Klinik Kecantikan Kusuma pelanggan merupakan kunci 
kesuksesan sebuah perusahaan di bidang jasa dan produk.Pelanggan ini 
merupakan pelanggan akhir dimana klinik Kusuma langsung menjual produknya 
  ISSN: 1978-1520 
IJCCS Vol. x, No. x,  July201x :  first_page–end_page 
4 
ke setiap individu dari pelanggannya. Segmentasi pelanggan yang didapatkan 
bahwa sebagian besar pelanggan klinik Kusuma terdiri dari kaum wanita dan 
laki-laki dengan rentan usia remaja hingga dewasa. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Metodologi yang digunakan adalah Relation Unified Process, yaitu pendekatan 
pengembangan perangkat lunak yang dilakukan berulang-ulang (iterative), fokus pada 
arsitektur, lebih diarahkan berdasarkan pengunaan kasus (use case driven). RUP merupakan 
Proses rekayasa perangkat lunak dan pengidefinisian yang baik dan penstrukturan yang 
baik.RUP menyediakan pendefinisian struktur yang baik untuk alur hidup proyek perangkat 
lunak. RUP adalah sebuah produk proses perangkat lunak yang dikembangkan oleh Rational 
Software yang diakuisisi oleh IBM dibulan februari 2013 (Rosa, 2013, h.125).RUP memiliki 





Gambar 1 Alur Hidup RUP 
 
Penjelasan untuk setiap fase RUP adalah sebagai berikut: 
1. Inception (permulaan) 
Tahap ini lebih pada memodelkan proses bisnis yang dibutuhkan (business modeling) 
dan mendefinisikan kebutuhan sistem yang akan dibuat (requirements).  
2. Elaboration (perluasan/perencanaan) 
 Tahap ini lebih difokuskan pada perencanaan arsitektur sistem.Tahap ini juga dapat 
mendeteksi apakah arsitektur sistem yang diinginkan dapat dibuat atau tidak.Mendeteksi 
resiko yang mungkin terjadi dari arsitektur yang dibuat.Tahap ini lebih padaanalisis dan 
desain sistem serta implementasi sistem yang fokus pada purwarupa sistem (prototype). 
3. Construction (konstruksi) 
Tahap ini fokus pada pengembangan komponen dan fitur sistem.Tahap ini lebih pada 
implementasi dan pengujian sistem yang fokus pada implementasi perangkat lunak pada 
program.Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak dimana menjadi syarat dari 
Initial Operational Capability Milestone atau batas/tonggak kemampuan operasional awal. 
4. Transition (transisi) 
Tahap ini lebih pada deployment atau instalasi sistem agar dapat dimengerti 
user.Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak dimana menjadi syarat dari Initial 
Operational Capability Milestone atau batas/tonggak kemampuan operasional awal. 
Aktifitas pada tahap ini termasuk pada pelatihan user, pemeliharaan dan pengujian sistem 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1. Analisis Masalah 
Untuk dapat mengidentikasi permasalahan yang terjadi pada Klinik Kecantikan 
Kusuma, maka penulis membuat kerangka kerja pemecahan masalah. Adapun 
permasalahan yang muncul diidentifikasi dengan menggunakan kerangka PIECES yaitu 
sebagai berikut : 
1. Performance (Kinerja) 
Lamanyapendataan proses booking yang dilakukan oleh pelanggan, dalam hal ini 
memerlukan waktu kurang lebih (10 menit). 
2. Information (Informasi) 
1. Tidak maksimalnya informasi produk dan perawatan yang diberikan kepada calon 
pelanggan dan  pelanggantetap jika tidak datang langsung ke klinik kecantikan 
Kusuma. 
2. Belum adanya media informasi untuk mendapatkan history rekam medis yang telah 
dilakukan sebelumnya. 
3. Economics (Ekonomi) 
1. Belum adanya informasi produk dan perawatan yang digemari pelanggan untuk 
dikembangkan sehingga mempengaruhi pendapatan Klinik Kecantikan Kusuma. 
2. Kurangnya layanan yang diberikan kepada pelanggan berpengaruh kepada 
kenyamanan pelanggan sehingga adanya kemungkinan pelanggan berpindah ke 
Klinik lain. 
4. Control (Kontrol atau Keamanan) 
Sulitnya dokter melakukan pengontrolan dan pemberianreminder kepada 
pelanggan untuk melakukan perawatan rutin. 
5. Efficiency (Efisien) 
Pembuatan laporan masih relatif lama dalam hal ini (5-7 hari) 
6. Service (Pelayanan) 
Belum adanya media layanan untuk komunikasi selain telepon dalam hal 
publikasi dan promosi. 
 
 
3.2. Analisis Kebutuhan 
Tahapan analisis kebutuhan bertujuan mendefinisikan kebutuhan dari sistem yang 
akan dikembangkan. Dari kebutuhn yang kita dapatkan, dibuatlah suatu model use case 
pada gambar 2. 
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Gambar 2 Diagram Use Case 
 
3.3. Rancangan Sistem 
3.3.1. Activity Diagram 
Activity Diagram menggambarkan proses bisnis dan urutan aktivitas dalam 
sebuah  proses, yang biasanya dipakai pada business modeling untuk 
memperlihatkan urutan aktivitas bisnis. Selain bisnis, activity diagran juga dapat 
digunakan menggambarkan logical procedural sistem, dan aliran kerja kasus 
lainnya. Pembuatan activity ini bermanfaat untuk membantu proses secara 
keseluruhan. 
1. Activity Diagram Login 
Receptionist, member, dokter dan kepala klinik membuka halaman web, 
kemudian tampil halaman utama website, lalu aktor memilih menu login dan 
tampil formlogin, aktor terlebih dahulu harus memasukkan usernameyang berupa 
email dan password  kemudian para aktor menekan tombol login yang nantinya 
sistem akan memproses formlogin yang nantinya akan divalidasi oleh sistem 
apakah data tersebut valid, jika data valid maka sistem akan masuk pada tabel. 
Sebaliknya jika data tidak valid maka pengguna diharuskan menginputkan 
username dan password kembali seperti diuraikan pada Gambar3. 
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Gambar 3Activity Diagram Login 
 
3.3.2. Sequence Diagram 
Sequence diagram adalah suatu diagram yang menggambarkan interaksi 
antar proyek dan mengindikasikan komunikasi diantara obyek-obyek tersebut. 
Diagram ini juga menunjukkan serangkaian pesan yang diperuntukkan oleh obyek-
obyek untuk melakukan suatu tugas atau aksi tertentu.Sequence diagram ini terdiri 
dari dimensi vertikal (waktu) dan dimensi horizontal (obyek-obyek yang terkait). 
1. Sequence DiagramLogin 
Sequence diagramLoginmenggambarkan saat pengguna melakukan proses 
Login, pengguna memilih membuka halaman login melalui objek view login, 
selanjutnya viewlogin akan langsung mengirimkan data tampilan login untuk 
pengguna memasukkan username dan  password kemudian data dikirimkan 
melalui view untuk dialirkan kepada control login yang berfungsi sebagai 
penghubung antara model  class login dan  view login. sistem akan menampilkan 




Gambar4 Sequence Diagram Login 
 
3.3.3. Class Diagram 
Class diagram merupakan diagram yang menggambarkan jenis jenis objek 
dalam sistem dengan berbagai macam relasi yang dimiliki.Class diagram ini 
merupakan diagram yang paling umum dijumpai pada pemodelan berbasis 
UML.Class diagram juga menjelaskan hubungan antar class dalam sebuah sistem 
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yang sedang dibuat dan bagaimana caranya agar mereka saling berkolaborasi untuk 
mencapai tujuan. Adapun class diagram sistem Customer Relationship Management 
pada klinik kecantikan Kusuma Palembang dapat dilihat pada gambar 5. 
 
 
Gambar 4.89 Class Diagram Sistem CRM Klinik Kecantikan Kusuma 
 
3.4. Rancangan Antarmuka 
 
1. Form Menu Utama 
Halaman menu utama merupakan halaman yang menyediakan menu-menu yang 
nantinya dapat dibuka oleh pengguna yaitu receptionist, pelanggan, dokter dan kepala 
klinik selain itu juga pengunjung hanya bisa melihat.Form menu utama dapat dilihat 




Gambar 6Form Menu Utama 
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2. FormLogin 
Halaman login digunakan untuk masuk ke halaman pengguna yang dapat diakses 
oleh receptionist, pelanggan, dokter dan kepala klinik yang harus memasukan user id 
dan password pada komlom yang tersedia,kemudian menekan tombol login.Formlogin 




Gambar 7Form Login 
 
3. Form Data Pengguna 
Halaman data pengguna merupakan halaman yang dapat melakukan tambah 
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Berdasarkan hasil penulisan skripsi yang telah diuraikan pada bab – bab sebelumnya, 
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Dengan adanya sistem CRM berbasis web yang diusulkan dapat membantu klinik Kusuma 
untuk memberikan informasi terbaru secara langsung mengenai produk dan layanan kepada 
calon pelanggan dan pelanggan. 
2. Fitur pada website klinik kecantikan Kusuma dapat memudahkan proses pemesanan jadwal 
konsultasi dan perawatan hingga dapat meminimalisir kesalahan dalam pendataan jadwal 
konsultasi perawatan. 
3. Adanya fitur laporan data produk dan perawatan yang digemari pelanggan bagi kepala klinik 





Adapun saran yang diberikan penulis untuk klinik kecantikan Kusuma Palembang, yaitu : 
1. Perlu diadakan pengembangan sistem seperti pengembangan dalam keamanan sistem dan 
konten website seperti pembelian online. 
2. Perlu diadakannya pelatihan bagi user agar dapat menggunakan sistem informasi CRM ini 
dengan benar. 
3. Dilakukan pemeliharaan dan maintenance sistem secara berkala untuk menghindari 
terjadinya kerusakan atau kehilangan data. 
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